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Bevezetés

A mérérendszerek kidolgozasa és a szolgéltatasmindség mérésére tett kisérletek mar korabban
is kutatott téma, azonban a szolgaltatas egyénre szabottsaganak mérése a vallalat tulajdonsagain
keresztiil nehezebb, mint a szolgaltatast igénybe vevd szemszogébol. Ezért a disszertacio egyik
célja annak kutatidsa és megallapitasa, hogy lehetséges olyan rendszert l1étrehozni, amely a
szallodak személyre szabott szolgaltatasi szintjét méri. Ehhez elengedhetetlen annak
bizonyitasa, hogy a mindségi szolgaltatast személyre szabott szolgaltatasnak kell tekinteni, €s
annak bizonyitasa, hogy a jelenleg rendelkezésre all6 mérérendszerek nem kielégitéek a
komplex vendéglatdipari szolgaltatds mérésére. Ha sikertil egy ilyen mérérendszert 1étrehozni,
akkor az alkalmas lehet a magyar vendéglatoipar és annak jelenlegi személyre szabott
szolgaltatasi szintjének feltérképezésére is. A disszertacid egyik menedzseri implikécios célja,
hogy a magyar széallodaiparban a szolgéltatds személyre szabdsa és testreszabdsa terén
azonositani lehessen a legfontosabb fejlesztési teriileteket.

Ezért a disszertacionak a kovetkezo célkitiizései lesznek:

1. Uj mérési rendszer létrehozasa a személyre szabott szolgaltatasi szint meghatarozasara
a magyarorszagi szallodakban.
1.1.Mérni a magyarorszagi széallodai szolgaltatdsok személyre szabott szolgaltatdsi
szintjét.

1.1.1. Azonositani, hogy melyek a ko6zds jellemzék azon szdlloddk esetében,
amelyek magas pontszamot érnek el a személyre szabott szolgaltatasi
skalan.

1.1.2. Azonositani, hogy melyek a kozos jellemzok azon szallodak esetében,
amelyek alacsony pontszamot érnek el a testre szabott szolgéltatasi skalan.

1.2.Azonositani, hogy a vendéggel vald talalkozas mely fazisa a leggyakrabban testre
szabott.
1.3.Azonositani a magyar szallodaipar fejlesztési lehetdségeit.

Elméleti Hattér

A szolgéltatdsmindség €s a szolgaltatasmindség mérésének definicioi az elmult 6t évtized soran
béviiltek, a definiciok a ,,nulla hibatol” (Crosby, 1979) a vendég elvarasainak valo megfelelésen
at a vevoi érzékelés eléréséig terjedtek (Anderson et al., 1994; Berry et al., 1988, 1988;
Gronroos, 1984; Oliver, 1997; Zeithaml et al., 1993).

Tételezziik fel, hogy a mindség a vevoi elvarasoknak valé megfelelés (Parasuraman et al.,
1988), mert a mindséget a fogyasztd fogja megitélni (Gronroos, 1984), fiiggetleniil attol, hogy
termék vagy szolgaltatas mindségeérdl van sz6. Ebben az esetben a vendég fogja eldonteni, hogy
¢lményei kellemesek voltak-e (Oliver, 1997), ami azt jelenti, hogy csak a személyre szabott
szolgaltatdsok nytjthatnak magas szintli érzékelt szolgaltatasmindséget.

Mivel az ligyfelek a szolgaltatasokat a szolgaltatassal valo taldlkozas élményeinek Osszessége
alapjan itélik meg (Bolton és Drew, 1991; Boulding et al., 1993), és a vallalat teljesitményét a
vendég hatarozza meg (Zeithaml et al., 1993), minden egyes fogyaszto igényeit ki kell elégiteni,
ezért az elégedettség az egyes vendégektdl fiigg. Minden fogyasztd kiilonbozo elégedettségi
szintet fog kifejezni még akkor is, ha ugyanazzal a szolgaltatassal szembesiil (Ueltschy et al.,
2007). Ezért a nytjtott szolgaltatdsnak meg kell felelnie a vendég igényeinek és felfogasanak.
A szolgaltatds mindségének értékelésére hasznalt kritériumok még a fogyasztoi csoportok és



koriilmények kozott is kilonboznek (Ladhari, 2008), ezért fontos, hogy a vallalatok
rendelkezzenek a szolgaltatas testre szabasara vonatkozo stratégiaval. A vallalatoknak
azonositaniuk kell a kiilonb6z6 tligyfelek igényeit és preferencidit, és kreativ véalaszokat kell
adniuk (Gilmore és Pine, 2002). A fogyasztok megitélése a technologidval kapcsolatos
szolgaltatdsmindségrol szintén fontos, mivel az IT-szolgaltatds mindsége a 21. szazadi
szolgaltatds szempontjabol alapvetd fontossagu.

A személyes (jelenléti) szolgaltatdismindség érzékelése erdsebb hatast gyakorol, mint az e-
szolgaltatasé (Wang et al., 2016), de minden szolgaltatas a szolgaltatas tobb szintjét foglalja
magaban (Strombeck és Shu, 2014), és kiilonallo fazisokbol allhat, valamint lehet technolégiai,
hibrid és emberi érintkezési pont is. Ha az AISA képes a szolgaltatas nagyobb hatékonysagara
¢s személyre szabasara, akkor elfogadjak (Huang és Rust, 2018), ezért a technologiai
Kiityliknek™ hasznosnak kell lennitik a vendégek szamara.

Ezért ebben a tanulmanyban a magas szintii szolgaltatdismindséget személyre szabott
szolgaltatasnak tekintjik.

Személyre Szabott Szolgaltatas

A személyre szabott szolgaltatas esetében megkiilonboztethetd a személyre szabds, ami lehet
barmi a személyes taldlkozasoktol kezdve, ahol a szolgaltatdé mélyebb kapcsolatot alakit ki az
igyféllel (Kokko és Moilanen, 1997; Surprenant és Solomon, 1987) személyre szabott
marketing, €s a testreszabas, ami esetében a fogyasztok személyre szabott termékek iranti vagya
vezetett a piac szegmentalddasahoz (Smith, 1956).

A személyre szabasnak altaldban nagy az informécidigénye, fliggetleniil attol, hogy azt a
vallalat vagy a fogyasztd kezdeményezi. A személyre szabds lehet a technoldgiai alapu
szolgaltatds, a személyes taldlkozas vagy a marketing része. A koz0s vezérelv az, hogy a
személyre szabas az informéciot arra hasznalja fel, hogy a megfeleld szolgaltatast vagy
terméket a megfeleld személynek nytjtsa.

A testreszabads lehetdvé teszi a vasarlok szadmara, hogy a marketingmixet egyéni
preferencidikhoz igazitsdk (Wang et al., 2010). A személyre szabastol az a kiilonbség, hogy a
testreszabas elére meghatarozott keretek kozott torténik; az tigyfeleknek egy meghatarozott
valasztékot mutatnak be, és a preferencidikhoz igazodhatnak (Valenzuela et al., 2009).

Az értékek a testreszabas €s a személyre szabas révén egylittesen jonnek 1étre (Zine et al., 2014).

Kutatasi Kornyezet és Modell épités

Ugyfélitmodell

A személyre szabott szolgaltatdsi modell felépitésekor kiillonb6z6 dolgokat kell figyelembe
venni. El6szor is az elmult évtizedekben Iétrehozott szolgéltatasmindségi modellek
(Parasuraman et al., 1995, 1988; Gronroos, 1984; stb.) alapjan egy jo mérési modell nem csak
tobb korabbi kutatdsra tamaszkodik, hanem figyelembe veszi a szolgaltatas technikai és
funkcionalis aspektusait is.

Masodsorban egy 1j ligyfélut-modellt kellett 1étrehozni. A vendéglatasban a "j6 szolgaltatas"
megteremtéséhez elengedhetetlen az tigyfél Gitjanak azonositdsa. A vendéglatoipar esetében az
tigyfélélmény harom szolgaltatési taldlkozési fazisra oszhato; a szolgaltatési fazisra, az érkezés
el6tti fazisra és a szolgaltatds utani fazisra. De fontos kiemelni, hogy példaul a szolgéltatasi



fazis tovabb oszthatd akar a tevékenység alapjan (bejelentkezés, tartozkodas, szolgaltatasban
valo részvétel, segitség igénylése, kijelentkezés, (Agarwal és Bajaj, 2021; Chiu et al., 2014)),
akar a tevékenység helye alapjan (recepcid, szallodai szoba, szallodai bar, (Bitner et al., 2008;
Stickdorn és Zehrer, 2009)).

Az tgyfélut modelljének felépitése soran a szolgaltatasbol nagyon kevés lathatod az ligyfelek
szdmara, mivel nincs fogalmuk a mogottes folyamatokrdl (Shostack, 1987). Ezért a
hattérmunkalatok/technika mindségi dsszetevojét is figyelembe kell venni. (Bitner et al., 2008;
Gronroos, 1982; Mehrabian és Russell, 1974; Voss ¢s Zomerdijk, 2007; Zeithaml et al., 2006).

Szallodak Magyarorszagon
Az egyetlen megbizhatd forras a Magyar Szallodak és Ettermek Szovetsége (MSZESZ). A
szOvetség hét régidra oszthatd, az egész orszagot lefedve, orszagosan képviseli a szallodak ¢€s

crer

nek 2022. majus 8-an 458 tagja volt.

Kutatasi Célkittizések ¢s Hipotézis

A kordbban targyalt szakirodalmi kutatds szerint a szolgaltatismindség személyre szabott
szolgaltatasnak szamit. A szolgaltatasok olyan interaktiv folyamatok, ahol a szolgaltato
specialis kompetenciakat és er6forrasokat hasznal. A vendégek részvételével érték jon létre,
amely lehet a végtermék vagy egy fizikai aru kiegészitése. A mindség a fogyasztoi eldirasoknak
valé megfelelés, amelyet a fogyasztd maga itél meg. Mivel a vendég donti el, hogy élményei
kellemesek-e vagy sem, ezért a személyre szabott szolgaltatisok magas szintii érzékelt
szolgaltatasi mindséget biztosithatnak.

A korabban levont kovetkeztetések alapjan a tanulmany célja:

1.Uj mérési rendszer létrehozasa a személyre szabott szolgaltatasi szint meghatarozasara a
magyarorszagi szallodakban.
1.1.Mérni a magyarorszagi szallodai szolgaltatdsok személyre szabott szolgaltatisi
szintjét.

1.1.1. Azonositani, hogy melyek a kozds jellemzok azon szalloddk esetében,
amelyek magas pontszamot érnek el a személyre szabott szolgaltatasi
skalan.

1.1.2. Azonositani, hogy melyek a kozds jellemzOk azon szallodak esetében,
amelyek alacsony pontszdmot érnek el a testre szabott szolgéltatasi skalan.

1.2.Azonositani, hogy a vendéggel vald taldlkozas mely fazisa a leggyakrabban testre
szabott.
1.3.Azonositani a magyar szallodaipar fejlesztési lehetdségeit.
Kutatasi Kérdés
Az elméleti szakirodalom attekintése utan a kovetkezd kutatasi kérdések keriiltek
megfogalmazasra.

Q1. Lehetséges-e olyan mérési rendszert 1étrehozni, amely megfelel az ideélis szallodai
tgyfélut modelljének?

Q2. Milyen mutatokat kell bevonni egy olyan mérdrendszer létrehozasdba, amely
meghatarozza/azonositja, hogy a szallodai szolgaltatdsok mennyire testre szabottak a
szolgaltatasmindség eléréséhez?

Q3. Mennyire testre szabottak a magyar szallodai szolgaltatasok?
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Q4. Lehet-e a személyre szabott szolgaltatasi skala pontszamai alapjan csoportokba
sorolni a szallodakat?

Q5. Milyen koz6s jellemzdi vannak az azonos klaszterbe kertilt szallodaknak?

Q6. Csoportosithatok-e a személyre szabott szolgaltatasi skala mutat6i az alapjan, hogy
a szallodak mely mutatdk alapjan teljesitenek jol €s rosszul?

Q7. Milyen kozos jellemz6i vannak azoknak a szdlloddknak, amelyek magas
pontszamot értek el a testre szabott szolgaltatas skalan?

Q8. Mi a személyre szabott szolgaltatas fontossaga a szallodaigazgatok szamara?

Q9. Van-e 6sszefiliggés a személyre szabott szolgaltatas skalan elért pontszam értéke €s
a személyre szabott szolgaltatas nyujtasanak a szallodaigazgat6 altal meghatarozott
fontossaga kozott?

Q10. Van-e kiilonbség a vendégekkel val6 talalkozas fazisainak személyre szabottsaga
kozott?

Q11. Van-e¢ kiilonbség abban, hogy a vendéggel valéd talalkozas szinterei milyen
meértékben testre szabottak?

A kordbbi szolgaltatismindség-mérések a vendéglatoiparban tobbnyire a SERVQUAL-
modellre épiiltek (Parasuraman, Zeithaml és Berry, 1988a;), és gyakran a vendég szemszdgébdl
mérték a szolgaltatdsmindséget. A személyre szabds és a testreszabas mérése korabban, vagy
csak kis kiegészités volt egy meglévé modellhez (Zeithaml, Parasuraman és Malhotra, 2000b),
vagy csak a vendég utjanak egy aspektusara koncentraltak ((Bettencourt ¢s Gwinner, 1996,
1996; Blom és Monk, 2003; Ariffin és Maghzi, 2012; Xu, Benbasat és Cenfetelli, 2014). Ezért
is van sziikkség egy olyan rendszer létrehozéasara, amely a szalloddk személyre szabott
szolgaltatasi szintjét méri

Hipotézisek
1. hipotézis - A magyar szallodak a személyre szabott szolgaltatasi szint alapjan
kiilonb6z6 klaszterekbe sorolhatok.

A személyre szabott szolgaltatasnak emberi és pénziigyi igényei is vannak (Wang et al., 2010b),
de mind a testreszabds, mind a személyre szabas tartalmazhat olyan elemeket, amelyek
viszonylag alacsony koltséggel implikalhatok.

2. hipotézis - A személyre szabott szolgaltatiasi mutaték a szalloda teljesitménye alapjan
kiilonb6z6 klaszterekbe sorolhatok.

Mig a személyre szabds magas informacioigényli, addig a személyre szabds része lehet a
technologiai alapt szolgéltatds, a személyes taldlkozas vagy a marketing. A személyre szabott
szolgaltatasi mutatok klaszterezésével vilagos képet kaphatunk a magyar szallodak altalanos
erdsségeirdl és gyengeségeirdl.

3. hipotézis - Van kapcsolat a szalloda kiilonbozé jellemz6i és a személyre szabott
szolgaltatasi szintje kozott.

H3a. Van kapcsolat a szalloda mérete és a személyre szabott szolgaltatasi szintje kozott.

H3b. Van kapcsolat a szalloda tipusa és a szalloda személyre szabott szolgaltatasi szintje
kozott.



H3c. Van kapcsolat a szalloda tipusa €s a személyre szabott szolgaltatasi szint kozott.

H3d. Van kapcsolat a széalloda csillagbesorolasa és a személyre szabott szolgaltatasi
szint kozott.

H3e. Van kapcsolat a szallodalanchoz tartozas és a szalloda személyre szabott
szolgaltatasi szintje kozott.

A személyre szabas ¢€s a testreszabas nagy informécio-, id6- és humanerdforras-igénnyel jar
(Wang et al., 2010b), hogy a szalloda szolgaltatasi kinalatat az egyes vendégek preferenciaihoz
igazithassak (van Riel, Liljander és Jurriéns, 2001; Valenzuela, Dhar és Zettelmeyer, 2009b).
A szallodatol és a vendég jellemzo6itdl fiiggden a vendég kiilonbdzd hosszisagu idot tolt a
szallodaban, ezért bizonyos esetekben tobb lehetdség nyilik a személyes talalkozasra.

4. hipotézis - osszefiiggés van a személyre szabott szolgaltatasok szintje és a személyre
szabott szolgaltatasok szallodavezeto altal meghatarozott fontossaga kozott.

A szalloda stratégiajarol a szallodaigazgatd dont (Javor, 2009; Hayes, Ninemeier és Miller,
2016), ezért, ha a személyre szabott szolgaltatds fontos a szallodaigazgatd szamara, akkor
képesnek kell lennie arra, hogy befolyasolja a szalloda altalanos stratégiajat.

5. hipotézis - kiilonbség van a vendéggel torténé talalkozasi fazisok személyre szabottsagi
szintjei kozott

A szolgaltatas egyénre szabdsa interakciot igényel a szalloda és a vendég kozott. A kiilonbozo
fazisokban kiilonb6z6 szamu talalkozasi lehetdség van.

6. hipotézis - Kiilonbség van a szolgaltatas személyre szabasanak szinterei kozott.

A szolgaltatasnyujtas funkcionalis szinterének elemei nagyobb humanerdforras-igénnyel, mig
a technologiai szintér elemei nagyobb pénziigyi igénnyel jarnak. Ahhoz, hogy a funkcionalis
szinten jO személyre szabott szolgéltatdst tudjon nyQjtani a szdlloda, megfeleld technikai
tamogatasra van sziiksége; a személyre szabast elsdsorban a vallalat kezdeményezi az
adatgytjtéssel.

Kutatasi Koncepcio

A kutatasban masodlagos és elsédleges adatgytijtés is tortént. Emellett a kutatasnak vannak
kvantitativ (kérddivek, klaszterelemzés, kapcsolati vizsgalatok) és kvalitativ (strukturalt
interj) aspektusai is.

Kutatasi Modell felépitése. — Kvalitativ Kutatas

A tanulmany célja a személyre szabott szolgéltatds mérés lehetdségeinek beazonositasa és
vizsgalata volt. Ehhez a tobbek kozott Chi et al., (2020) Churchill, (1979), Parasuraman et al.,
(1985) altal kidolgozott és alkalmazott skalafejlesztési eljarasokat hasznaltam a szallodai testre
szabott szolgaltatds mérési modelljének létrehozdsahoz.



1. Abra. A Pontozasi Modell Felépitése

1. 1épés: a személyre szabasi mérési tételek dsszegytijtése, 162 indikator 22
cikkbdl.

2. 1épés: az indikétorok szdmanak csokkentése és finomitasa. A mutatokat
akkor elemeztiik, ha az elem az tigyfélut modelljét figyelembe véve
barmelyik kategoridra alkalmazhato, illetve kihagytuk (duplikdcio esetén).
Igy 6sszesen 147 indikator maradt.

3. 1épés. az indikatorok dsszevonasa, amely 86-ra csokkentette ezek szamat.

4. 1épés: az indikatorok validalasa 16 szakértdi interjin keresztiil. A
felesleges indikatorok elhagyasa és a szakért6i ajanlason alapulo uj
indikatorok hozzaadasa utan az indikatorok szama 86 lett.

5. 1épés: a szakértoi interjuk masodik szakasza 8 vezérigazgatoval. A
vezetok 2 indikator elhagyasat javasoltak, és egyet hozzaadtak, igy a végso
indikatorszam 85 lett.

(Forras: Sajat Szerkesztés)

A Skila Ertéke

A személyre szabott szolgaltatasi skala kétféle értékkel rendelkezik. A techniaki szintér
indikatorai binaris értéki 0-1 skaldn mozognak. A techniaki szintéren 26 indikator van, ami azt
jelenti, hogy a techniaki skala indikatorainak osszértéke 26. A funkcionalis szintér indikatorai
0 - 5 ordinalis skalan mérhetok. Mivel ezen a szintéren 59 mutato van, a szallodak a funkcionalis
szintéren legfeljebb 295 pontot érhetnek el. Ezért a szallodak személyre szabott szolgaltatasi
pontszama 0 és 321 kozott lehet sszesen.

Kvantitativ Kutatas

A mérési skala megalkotasa utan a skala egy kérdéivhez csatolva kikiildésre keriilt a Magyar
Szallodak és Ettermek Szovetségének tagjai kozott.

A kérddiv online felméréssé alakitasa utan e-mailben keriilt kikiildésre. A MSZESZ elnoke
beleegyezett, hogy segit a felmérés terjesztésében, és 2022. oktober 3-an kikiildte a felmérést,
jovahagyva a kutatast. Emlékeztetd e-mailt hetente kiildtiink ki, és a régi6 elnokei vagy
alelnokei kozvetleniil e-mailben és/vagy telefonon keresztiil vették fel a kapcsolatot. Az utolsé
felmérést 2022. november 15-én kiildték ki.Az adatok tisztitdsa utdn 105 szalloda maradt a
mintiban, ami a MSZESZ visszajelzése szerint a "tagszallodak vélaszadasi hajlandosaganak"
(90-120 kitoltés) tartoméanyan beliil van a MSZESZ altal végzett korabbi felmérésekben. A
felmérés eredményeit a lakossaggal Gsszevetve megéllapithatd, hogy a MSZESZ tagjainak
22,93%-a vett részt a felmérésben. A MSZESZ-hoz tartozé szallodék tobbsége a budapesti
régidban talalhat6, amely a budapesti (N=131) és Budapest kornyéki (N=28) szallodakbol all.
Ez a régio reagilt a legkevésbé, mivel mindossze 8,81%-uk vallalta a felmérésben valo
részvételt.

A résztvevOk kozil 31 szalloda tartozik valamelyik szallodalanchoz, tobbségiik a budapesti
régiobol, ahol 1ényegesen tobb széallodalanc tag van, mint a tobbi régidban. A szalloddk mérete
10 - 429, mig a létesitményekben dolgozé alkalmazottak szdma 2- 250 kozott van.
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A legtobb szélloda a szabadidds vendégeket célozza meg (76%), €s a leggyakoribb szabadidds
vendégek, mint elsédleges célcsoport a csaladok. Harom célcsoport a leggyakoribb, a csaladok,
a vallalkozasok és a parok, kortol fiiggetleniil. A legtobb résztvevo a wellness (38%) és a varosi
szallodak (28%).

1. hipotézis - A magyar szallodak a személyre szabott szolgaltatas alapjan kiilonb6zo
klaszterekbe sorolhatok. és 3. hipotézis - A személyre szabott szolgaltatas mutatoi a
szalloda teljesitménye alapjan kiilonb6zo klaszterekbe sorolhatok.

A 2. és a 3. hipotézis tesztelése klaszteres elemzéssel tortént. A bi-klaszterezési modszerek
ujdonsagnak szamitanak a tarsadalomtudomanyokban (Kosztyan et al., 2019), egy olyan
adatbanyaszati technikarol van szo, amely lehetové teszi a sorok ¢és oszlopok egyidejii
klaszterezését. Az elemzéshez az R szoftverkdrnyezetet és az R Studio integralt
fejlesztokornyezetet hasznaltam. A bi-klaszterezéses elemzések részeként 3 klasztert
vizsgaltunk, a fels6 ligat az also ligat és a kozépso ligat. A bi-klaszteres elemzések relevansak
voltak, és az elemzésekkel mind a 3 klasztert azonositottak és szignifikansan relevansak voltak
=0,75 kiiszobérték mellett.

Ligak és a ligak atfedése.

A harom liga (A, C ¢és B) azonositdsa és megerdsitése utan a kovetkezd 1épés az atfedések
megallapitasa. Nem minden fels6 ligaba sorolt szalloda teljesit jol az 6sszes személyre szabott
szolgaltatasi mutatd tekintetében, mivel atfedések vannak a kozEépsd (B) és az also ligaval (C).
A biklaszterezési eljarasok lehetévé teszik, hogy az egyes almatrixok atfedjék egymast,
létrehozva az AB, ABC és CA ligat.

A személyre szabott szolgaltatasi mutatok klasztere

A legfelso ligaban 46 személyre szabott szolgaltatasi mutato talalhato, koziiliik 17 a kzEépsd és
az also ligéba esik, t = 0,75 kiiszobértékkel, és a CA liga egyesiilésében 2 mutato talalhato. A
szigorubb kiiszobérték alatt harom mutatot nem lehet szignifikansan hozzarendelni.

A klaszterek tagjai
A személyre szabott szolgaltatasi mutatok hozzarendelésével; a klaszterek a kovetkezOképpen
néznek ki:

A legfelsd ligaban (A liga) 80 szalloda és 65 mutato talalhato; a funkciondlis szintér mutatéinak
kozel 90%-a és a technikai szintér mutatéinak 51%-a van itt, ami azt jelenti, hogy a 105
szallodabol 80 joval az atlag felett teljesit a szolgaltatds utdni fazisban, és jol teljesit a
szolgaltatasi szakaszban, kiilondsen a kedvességben, a vendégkiszolgalasban, €s rendelkezik
tamogatd tevékenységekkel és infrastruktaraval, ami sziikséges a személyre szabott és testre
szabott szolgaltatds nyujtasahoz. A kozépso liga (B liga) a leghomogénebb liga, mind a 28
szalloda jol teljesit a hozzajuk rendelt 17 személyre szabott szolgaltatdsi mutatoban, ami azt
jelenti, hogy Ok is nagyszeriien 6sztonzik a munkavallalot a személyre szabott szolgaltatasra €s
a valddi vendégszeretetre. Mindegyikiik kiemelkedden teljesit a vendégszeretet 6sztonzésében
¢s biztositasaban. Az alacsonyabb ligaban (C Liga) 95 szalloda és 19 mutat6 talalhato, ami azt
jelenti, hogy tobb szalloda teljesit rosszul ebben a 19 mutatdban, mint ahény szalloda legalabb
kozepesen teljesit. Az also ligat a technikai szintér mutatéi jellemzik, amelyek olyan tAmogato
tevékenységeket és technologiai feltételeket tartalmaznak, amelyek dontdek lehetnek a
személyre szabott vagy személyre szabott szolgaltatdsokban, mint példaul a honlapok
adatgyljtési képességei vagy a célcsoport mikroszegmentalasa. Ez azt jelenti, hogy a
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résztvevok 90,5%-a rosszul, a fennmarado6 9,5% pedig legfeljebb kozepesen teljesit ezeken a
mutatokon.

Ha a ligdkat a személyre szabott mutatd szempontjabol nézziik, a legjobb liga mutatdi a
személyre szabott szolgaltatas funkciondlis szinterére 6sszpontositanak, és magukban foglaljak
az egyénre szabott szolgaltatdshoz sziikséges Osszes tamogatd tevékenységet. A kozépso liga
mutatoi a vendégszeretetre €s a batoritasra dsszpontositanak, amelyek mindkettd a nagyszerti
szolgaltatas 1ényeges részét képezik. Az also liga a legtobb technikai szintéren 1€évé indikatort
tartalmaz, amelyek tervezésre és befektetésre szorulnanak a testreszabds és a személyre szabas
terén. A szallodaknak harom alligdja és a mutatoknak két alligdja van, az atfedések alapjan.

1. Tablazat A hotel bi-kluszterek nevei

Név a A bi-klaszter neve Tagok és Célcsoport Célcsoport
klaszterben mutatok szarmazas
szerint

A***** | jga A személyre szabott 4 szalloda  Szabadidés nemzetkdzi
szolgéltatas vezetoi 46 mutatd  vendégek vendégek

C* Liga A szolgaltatds 24 szalloda  Szabadidds belfoldi
konzervativjai 17 mutatd6  vendégek vendégek

AB Liga A vendégszeretet 5 szalloda ~ Szabadidds nemzetkozi 3
bajnokai 17 mutatdé  vendégek belfoldi vendég 2

ABC Liga Az igazi 23 szalloda Szabadidds nemzetkozi
kozéppalyasok 0 mutato vendégek vendégek

CA Liga A feltorekvok 48 szalloda, Uzleti hasonl6 aranytiak

2 mutato vendégek

(Forras: Sajat Szerkesztés)

Tézis 1

Megallapithatd, hogy a magyar szalloddk ot kiillonboz6 klaszterbe (Vezetdk, Bajnokok,
Ko6zépmezdny, Konzervativok és Feltorekvok) sorolhatok aszerint, hogy milyen szinten képesek
személyre szabott szolgéltatdsokat nyujtani. A legkisebb csoportot a személyre szabott
szolgaltatas Vezetdi alkotjak 4 szallodaval, 6ket kovetik a Vendéglatas Bajnokai 5 szallodaval.
Az igazi Kozéppalyasok 23 szallodabol allnak, Oket szorosan kovetik a Konzervativok a
szolgaltatasban 24 szallodabol allo csoporttal. Az 6tddik azonositott klaszter a Feltorekvok,
amelyben 48 szalloda talalhato.
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Tézis 2

Megallapithato, hogy a magyar szallodak négy kiilonb6z6 klaszterbe (Vezetdk, Bajnokok,
Konzervativok €s Feltorekvok) sorolhatok aszerint, hogy milyen szintli a személyre szabott
szolgaltatas. A felsO ligaba tartozd mutatdk a személyre szabott szolgéltatasok funkcionalis
szempontjaira §sszpontositanak, és magukban foglaljak az egyénre szabott szolgaltatashoz
sziikséges 0sszes tamogato tevékenységet, mig az alsd ligaba tartozé mutatok a legtobb
technikai szempontot €s tdmogatd mutatot tartalmazzak. A kozépsé liga mutatdéi a
vendégszeretetre ¢és az alkalmazottak motivalasara Osszpontositanak. A negyedik
indikatorcsoportban 2 indikator talalhaté az adatgyijtéssel és az tjramarketinggel
kapcsolatban, amelyek sziikséges funkciok a szolgaltatas egyénre szabasara iranyuld
torekvésekben.

Az 1. és 2. hipotézis kovetkeztetése:

A széllodak és a személyre szabott szolgéltatasi mutatok klaszterekre osztasa egyértelmii
kiilonbséget mutatott a személyre szabott szolgaltatasi szintek kozott. A magyar szdllodak
hierarchidja azt mutatja, hogy az agazat jelentds része a kozépmezOnyben vagy az alsobb
ligakban helyezkedik el, mivel t6bb szdlloda van a "Kozéppalyasok" és a "Feltorekvok" kozé
sorolva, mint a "Bajnokok" és a "Vezetdk" kozé. Ellentétben azzal, hogy a szallodék tobbsége
a "Kozéppalyasokén" vagy anndl alacsonyabb szinten teljesit, a személyre szabott szolgaltatés
klaszterekben a legtobb mutatd az elsé ligaban helyezkedik el, ami azt jelenti, hogy a
funkcionalis szintérmutatokra koncentral6 mutatok, mint példaul a kedvesség megnyilvanulasai
¢s a klasszikus vendéglatas, amely a vendégkiszolgalasra 6sszpontosit szinte minden szerepld
szdmara fontos. Ezzel szemben a szolgaltatds aktiv személyre szabédsa €s testreszabdsa,
valamint az alkalmazottak 6sztonzése atlagosan kevésbé fontos a magyar szallodaiparban.

A szalloda Kkiilonb6z6 jellemz6i és a személyre szabott szolgaltatasi szintje kozott
osszefiiggés van. (3. hipotézis)

A hipotézis célja annak megallapitdsa, hogy a szélloda egyes jellemz0di, mint példaul a méret, a
csillagok szdma, a célcsoport vagy a szdlloda tipusa, befolydsoljdk-e a személyre szabott
szolgaltatas szintjét.

A szélloda mérete

Az alhipotézist célja, hogy megallapitsa a szalloda szobaszamanak és a személyre szabott
szolgaltatds skalan elért pontszaméanak Osszefliggését. E kapcsolat vizsgalatara a
korrelacioelemzést keriilt kivalasztasra. (Sajtos és Mitev, 2007).

A Pearson-féle korrelaci6é azt mutatja, hogy nincs statisztikailag szignifikans Osszefliggés a
szalloda mérete és a személyre szabott szolgaltatds pontszama kozott. (p=0,711) A szobak
szamat €s a funkciondlis pontszam (0-295) és a technikai pontszam (0-26) részpontszdmat is
Osszehasonlitottdk, de nem mutattak ki statisztikailag szignifikans Osszefiiggést a valtozok
kozott. (Funkciondlis, p=0,791 és technikai p=0,288)

Ezért megallapithato, hogy (H3a.) nincs kapcsolat a szalloda mérete és a személyre szabott
szolgaltatasi szint kozott, ezért a hipotézist elutasitom.
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A szélloda tipusa

Ez az alhipotézis a szalloda tipusa és a személyre szabott szolgaltatas skalan elért pontszdmuk
kozotti kapcsolat vizsgalatara iranyult. E kapcsolat vizsgalatdhoz varianciaelemzést (ANOVA)
valasztottam, a variancidk homogenitasanak tesztje pedig teljesiilt. Az eredmények p > 0,05-6t
mutatnak, ezért ott arra lehet kovetkeztetni, hogy nincs kapcsolat a szalloda tipusa €s a testre
szabott szolgaltatas szintje kozott, ezért a hipotézist elutasitottam.

A szélloda vendégtipusa

Ez az alhipotézis arra iranyul, hogy kapcsolatot talaljak a szalloda vendégtipusa és a személyre
szabott szolgaltatds skalan elért pontszamuk kozott. E  kapcsolat vizsgéalatahoz a
varianciaclemzés keriilt kivalasztasra, de a varianciak homogenitasanak tesztje nem teljesiilt.
Ezért a Kruskal-Wallis teszt nemparametrikus elemzését végeztem. Mivel a p-érték nagyobb,
mint p=.05, megallapithatd, hogy (H3c¢) nincs kapcsolat a szalloda vendégtipusa és a személyre
szabott szolgéltatds mértéke kozott, ezért a hipotézis elvethetd.

A csillag mindsités

Ez az alhipotézis arra irdnyul, hogy van-e kapcsolatot a szélloda csillagbesoroldsa ¢s a
személyre szabott szolgéltatds skalan elért pontszdmai kozott. E kapcsolat vizsgalatdhoz a
varianciaelemzés a megfeleld mérési modszer, €s a variancidk homogenitdsdnak tesztje
teljesiilt. Az ANOVA-elemzés p < .05 szignifikanciat mutat. Ezért kijelenthet6, hogy (H3d) van
kapcsolat a szalloda csillagok mindsitése és a személyre szabott szolgaltatasi szint kozott.
Annak kideritésére, hogy hol talalhaté erdsebb kapcsolat, és hogy mely konkrét csoportok
kiilonboznek egymastol, post-hoc tesztet végeztem. Az ereedmény azt mutatja, hogy nincs
szignifikans kiilonbség a kiilonbozd csillagbesoroldsok kozott, kivéve a 3 és 4 csillagos
szallodak kozott, ahol a 3 csillagos szallodak szignifikansan magasabb pontszamot kaptak, mint
a 4 csillagos szallodak, ezért a hipotézis megerdsitést nyert.

Lanc-tagsag

Annak megallapitasara, hogy van-e Osszefiiggés a lanchoz tartozas és a személyre szabott
szolgaltatas skalan elért pontszam kozott, t-probat végeztem. A teszt azt mutatja, hogy a Sig.
(2-tailed) p<0,05, ami azt jelenti, hogy a két csoport kozott statisztikailag szignifikans
kiilonbség van.

Az elemzés megallapitotta, hogy a lanc tagjai, magasabb pontszammal rendelkeznek, (255,35
+/- 41,6), mint a nem lanc tagjai (232,66 +/- 41,35) t103=-2,56, p=0,012. Ezért a hipotézis
elfogadhato.

3a. megallapitas.

A Pearson-féle korrelacios elemzés megerdsitette, hogy nincs kapcsolat a szalloda mérete és a
szolgéaltatasok testre szabottsdga kozott, mivel a szignifikancia szintje p=0,711.

3b. megallapitas.

Az ANOVA eredményei alapjan, (p=0,348) megallapithato, hogy nincs kapcsolat a szalloda
tipusa és a személyre szabott szolgaltatasok szintje kozott.

3c. megallapitas.

Megallapithatd, hogy nincs kapcsolatot a szalloda vendégtipusa és a szolgaltatasok testre
szabottsaganak szintje kozott, mivel a Kruskal - Wallis teszt szignifikancia szintje p=0,080.
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3. hipotézis megallapitasai

3. Tézis

3d. tézis.

Bebizonyosodott, hogy 0sszefiiggés van a szalloda csillag mindsitése €s a szolgaltatas testre
szabottsaga kozott. Az utdlagos elemzés kimutatta, hogy a 3 csillagos szallodak
szignifikdnsan magasabb pontszdmot értek el a személyre szabott szolgaltatas
pontszamaban, mint a 4 csillagos szallodak.

3e. tézis.

A fliggetlen mintavételes teszt megallapitotta, hogy van kapcsolat a szallodalanchoz
tartozas és a szolgaltatdsok testre szabottsagi szintje kozott, mivel p<0,05. Az elemzés
megallapitotta, hogy a lancok tagjai magasabb pontszamot értek el, (255,35 +/- 41,6) a
lancokhoz nem tartozokhoz képest (232,66 +/- 41,35) t103=-2,56, p=0,012.

A 3. hipotézis kovetkeztetése:

A szakirodalom szerint a személyre szabott szolgéltatds nagyszdmu emberi eréforrést és adatot
igényel. Ez arra utal, hogy minél tobb id6t tolt a vendég a szalloddban, anndl nagyobb esélye
van a széallodanak és a vendégnek arra, hogy egylittesen teremtsenek értéket. A hipotézisek
megallapitdsai azonban nem mutattak statisztikailag szignifikans kiilonbséget a szélloda
meérete, a szalloda tipusa vagy a vendég tipusa kozott. A tartdzkodas hossza vagy a kiilonb6zd
célcsoportok specidlis igényei tehat nem befolydsoltdk a személyre szabott szolgéltatas
mértékét a magyar szallodaiparban. Ez azt jelzi, hogy a szallodai alkalmazottak és a vendégek
"talalkozasi lehetdsége" nem befolyasolta a szalloda altal elért pontszamot. Tovabba, bar a
csillagok rendszere a mindség szintjét jelzi, ez a kutatds azt mutatta, hogy a harom- és
négycsillagos szalloddk kozott csak a személyre szabott szolgaltatds tekintetében volt
kiilonbség, ahol a haromcsillagos szallodak jobb személyre szabottsagot mutatnak, mint a
négycsillagosok. Ugyanakkor az eredmények azt mutatjak, hogy a széllodalanchoz tartozas
befolyésolta a szolgaltatds individualizaltsaganak szintjét. A lanctagok a szabvanyositast
hangstlyozzak, ami befolyasolja a személyre szabott szolgaltatds szinvonalat, és 4ltalaban
megosztjak erdforrasaikat a lanc tagjaival, ami magyardzatot adhat arra az eredményre, hogy
miért teljesitenek jobban az altaldnos személyre szabott szolgéltatas skalan.

Kapcsolat van a személyre szabott szolgaltatasok szintje és a szallodaigazgato altal
meghatarozott személyre szabott szolgaltatasok fontossaga kozott. (4. hipotézis)

A szallodaigazgatd a f6 dontéshozd a szallodai stratégidban, ezért az 6 hozzaallasa
kulcsfontossagu, amikor a testre szabottabb szolgaltatasi stratégiardl dont. A felmérés harom
kérdést tartalmaz a személyre szabott szolgaltatds fontossagara vonatkozoan. (A kovetkezd
forrasok alapjan: (Ariffin, 2013; Chellappa és Sin, 2005; Ozturk et al., 2017)).
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- Mennyire tartja fontosnak, hogy személyre szabott szolgaltatast nyujtson vendégeinek?
- Mennyire fontos az On szalloddja szdmara, hogy szalloddja kommunikaciojaban a
vendég gy érezze, hogy kiilonleges ligyfél?
- Mennyire fontos Onnek, hogy a szalloda szolgaltatasi kindlatat a vendég egyéni igényei
alapjan alakitsa?
A Szallodaigazgatok a fenti kérdéseket 1-7 Likert-skalan tudtak értékelni. A mutatok kozotti
belsé korrelacidé meghatarozasa utan a fontossagi érték Osszehasonlitasdhoz Pearson-féle
rangkorrelaciot hasznaltam, amely p > .005 értéket mutat, ezért megallapithato, hogy nincs
kapcsolat a személyre szabott szolgaltatas skala és a személyre szabott szolgaltatas nyujtasanak
fontossaga kozott, ezért a hipotézis elvetheto.

4. Megallapitas

A Pearsons Rank Correlation alapjan megallapithat6, hogy nincs kapcsolat a személyre
szabott szolgaltatas skalan elért pontszam €s a személyre szabott szolgaltatasok nytjtasanak
a szallodaigazgat6 altal meghatarozott fontossdga kozott, mivel a szignifikancia szintje
p=0,837.

Az 4. hipotézis kovetkeztetése.:

Bar a szalloda és a stratégia f6 dontéshozoi a szallodaigazgatdk, az eredmények nem tudtak
kapcsolatot bizonyitani a szolgaltatds személyre szabasanak és testreszabasanak a igazgatod
szamara valo fontossaga ¢€s a szallodai szolgaltatasban valo jelenléte kozott.

A vendéggel valo talalkozas fazisainak személyre szabott szolgaltatasi szintje kozott van
kiilonbség. (Hypothesis 5.)

Ahhoz, hogy mérni lehessen, hogy van-e kiilonbség a vendégekkel valo talalkozés fazisainak
testre szabott szintje kozott, eldszor is a 3 fazisnak Gsszehasonlithatonak kell lennie. Mivel
mindegyikhez mas-mas szamu mutato tartozik, ezeket normalizalni kellett (0-1).

Miutan a fazisok pontszdmait 6sszehasonlithatod skalara kertiltek, paros t-probat valasztottam
annak megallapitasara, hogy van-e szignifikans kiilonbség a fazisok kdzott a személyre szabott
szolgaltatas szintjét illetden. Az elemzés mérsékelt kapcsolatot mutat a fazisok kozott. (r=0,41-
0,7 -moderalt. (Sajtos and Mitev, 2007))

A két valtozo kozotti atlagos kiillonbség az érkezés eldtti és a szolgélat utani szakasz kozott a
legnagyobb (-0,1272).

- A szolgaltatasi szakasz és az érkezés eldtti fazis kozott szignifikans kiilonbség van
(t104=5,392; p=,000), ami azt jelenti, hogy a szolgaltatasi fazis eredményei atlagosan
0,082 ponttal magasabbak voltak (a normalizalt skalan), mint az érkezés el6tti szakasz
eredményei.

- Szintén szignifikdns kiilonbség van a szolgéltatasi fazis €és a szolgaltatds utani fazis
kozott (1104=-3,113; p=,002), ami azt jelenti, hogy a szolgaltatas fazis pontszamai
atlagosan 0,0447 ponttal voltak alacsonyabbak (a normalizalt skalan), mint a
szolgaltatas utani fazis pontszamai.

- Végiil, szignifikdns atlagos kiilonbség van az érkezés el6tti és utani fazisok kozott
(t104=-7,444; p=,000), ami azt jelenti, hogy az érkezés el6tti fazis pontszamai atlagosan
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0,1272 ponttal voltak alacsonyabbak (a normalizalt skalan), mint a szolgaltatas utani
fazis pontszamai.
Ezen eredmények alapjan megerdsithetd, hogy a széalloddk a szolgéltatas utdni skalan
teljesitettek a legjobban, és az érkezés elotti fazisban kaptak a legalacsonyabb pontszamot, ezért
elfogadhatom a hipotézist.

5. Tézis

A péaros mintas t-proba alapjan bebizonyosodott, hogy statisztikailag szignifikans kiillonbség
van abban, hogy a vendégekkel val6 taldlkozés fazisa mennyire testre szabott. A magyar
szalloddk a legjobb teljesitményt a tartdozkodas utani fazis testreszabott szolgaltatési
mutatoiban nyujtjak, (a tartdzkodas és a tartdzkodas utani fazis t104=-3,113; p=,002 és az
érkezés elotti és a tartdozkodas utani fazis t104=-7,444; p=,000) és a legalacsonyabbat az
érkezés elotti fazis testreszabott szolgaltatdsi mutatoiban (a tartdzkodas utani fazis és az
érkezés elotti fazis t104=5,392; p=,000).

A 5. hipotézis kovetkeztetése:

A kutatds Osszehasonlitotta a vendéggel vald taldlkozéds fazisait a személyre szabott
szolgaltatdsi pontszamok alapjan. A vizsgélat kimutatta, hogy bar a szakirodalom alapjan a
szolgaltatési fazisnak kellene a legjobban teljesitenie, hiszen ebben a fazisban torténik a legtobb
talalkozas (érintkezési pontok), tehat itt van a legtobb esély a személyre szabott szolgéltatasra,
a magyar szallodaiparban a szolgaltatds utani fazis teljesit a legjobban. Tovabba, a szolgaltatas
utani fazis pontszdmai mind az elsd ligés klaszterben voltak, és minden esetben szignifikdnsan
magasabb eredményeket mutattak. Osszességében a magyar szillodak az érkezés eltti fazisban
teljesitettek a legrosszabbul, amely szintén nagyban tamaszkodik a technologiéra.

Kiilonbség van a vendégekkel valo talalkozas szakaszainak személyre szabott szolgaltatasi
szintjében. (6. hipotézis)

A személyre szabott szolgaltatdsi mutatok két szintéren jelennek meg, a technikai és a
funkcionalis szintereken. A két részskala pontszamainak normalizélasaval 6sszehasonlithatova
valnak. Annak méréséhez, hogy van-e kiilonbség a vendéggel valo taldlkozas szintereinek testre
szabottsdga kozott, eldszor is a 2 szintérnek kell Osszehasonlithatonak lennie. Mivel
mindegyikhez mas-mas szamu mutato tartozik, ezeket normalizalni kellett (0-1).

A kétvaltozos Pearson-féle korrelacios egyiitthatd mérsékelt kapcsolatot mutat a fazisok kozott.

Szignifikans kiilonbség van a technikai és a funkciondlis szinterek kozott (ti0s=-21,148;
p=,000), ami azt jelenti, hogy a technikai szintér eredményei atlagosan 0,3554 ponttal
alacsonyabbak voltak (a normalizalt skalan), mint a funkcionalis szintér eredményei.

Az elemzés alapjan megallapithato, hogy a szallodak jobban teljesitettek a funkcionalis szintér
testre szabott szolgaltatas skala mutatdinal, ezért a hipotézis elfogadhato.
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6. Tézis

A paros t-proba alapjan megallapithato, hogy statisztikailag szignifikans kiilonbség van a
személyre szabott szolgaltatasok szintje kozott a vendégekkel valé taldlkozas kiilonbozo
szinterein a magyar szallodak k6zott, mivel a szignifikancia szint p=0,000. A magyar
szallodak a funkcionalis szinterén teljesitenek a legjobban, mivel a technikai szintéren
elért pontszamok atlagosan 0,3554 ponttal alacsonyabbak.

A 6. hipotézis kovetkeztetése:

A kutatas Osszehasonlitotta a technikai szintér és a funkcionalis szintér mutatoit, és
statisztikailag szignifikans kiilonbséget talalt, ami azt mutatja, hogy a magyar szallodak
atlagosan jobban teljesitenek a funkcionalis szintér testre szabott elemeinél.

Az eredmények ujdonsaga:s:

1. Egy uj, a szolgaltatds tobb szempontjat figyelembe vevd tigyfélutmodell
koncepciodjanak kidolgozésa a széllodaipar szamara.
2. Egy uj, személyre szabott szolgdltatdismindség-mérési rendszer létrehozdsa a
szallodédk szamara, amely bet6lti a meglévd kutatasok hidnyossagait, és ennek a mérési
rendszernek a tesztelése.
3. A tarsadalomtudomanyokban 1j technikdnak szamitdé Dbi-klaszterelemzés
alkalmazasa, amely 0j csoportositas rendszer mellett Gj néz6pontot nytjt a legjobb
teljesitményt nyujtok azonositdsahoz.
4. A magyar szallodaipar személyre szabott szolgaltatasi képességének attekintése és a
klaszterezett szallodak jellemzdinek vizsgalata.
5. A magyar szallodak erdsségeinek és gyengeségeinek azonositasa a személyre szabott
szolgaltatas nyujtasaban a csoportositasi mutatok segitségével.
6. A széllodai jellemzOk és a személyre szabott szolgaltatas szintje kozotti kapcsolat
feltarasa, a meglévo szakirodalom ellentmondésa és az ismeretek bovitése.
7. A személyre szabott szolgaltatasi szint kiilonbségeinek bemutatdsa €s elemzése a
szolgaltatdssal vald talalkozds egyes szakaszaiban, valamint a statisztikailag
szignifikans kiilonbségek kiemelése.
8. A személyre szabott szolgaltatdsok szintje kozotti kiilonbségek bemutatisa és
elemzése a szolgaltatassal valo talalkozas egyes szinterein, valamint a statisztikailag
szignifikans kiilonbségek kiemelése.
9. A magyar szallodaipar attekintése a szolgaltatas egyéniesitése szempontjabol.
10. Uj ismeretek nytjtisa a magyar szallodaipar erésségeirél és gyengeségeirdl a
szolgaltatasnyujtas terén.Attekintést adtam a magyar szallodaiparrél a szolgaltatas
személyre szabottsag szempontjabol.
Tovabbi kutatas:
Egyrészt az elemzések kiterjeszthetOk mas orszagokra is, hogy komplex modon megértsiik a
kiilonbozo kulturalis kontextusokban a személyre szabott szallodai szolgaltatasok kiilonbségeit,
masrészt a résztvevd szallodak vendégeit meg lehetne kérdezni, hogy hogyan értékelik a
nyujtott szolgaltatdsok megitélését. A pontozasi modellt idével meg lehetne ismételni, hogy a
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személyre szabott szallodai szolgaltatasok szintjében bekovetkezd valtozasokat fel lehessen
mérni.

[rodalomjegyzék:

Agarwal, N., Bajaj, S., 2021. Hotel Customer Journey Mapping: A Comprehensive Guide.
SoftwareSuggest Blog. URL https://www.softwaresuggest.com/blog/hotel-customer-
journey-mapping-guide/ (accessed 2.2.23).

Anderson, E.W., Fornell, C., Lehmann, D.R., 1994. Customer Satisfaction, Market Share, and
Profitability: Findings from Sweden. Journal of Marketing 58, 53-66.

Ariffin, A.A.M., 2013. Generic dimensionality of hospitality in the hotel industry: A host—guest
relationship perspective. International Journal of Hospitality Management 35, 171-179.
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2013.06.002

Berry, L.L., Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., 1988. The service-quality puzzle. Business
Horizons 31, 35-43. https://doi.org/10.1016/0007-6813(88)90053-5

Bitner, M.J., Ostrom, A.L., Morgan, F.N., 2008. Service Blueprinting: A Practical Technique
for  Service Innovation. California Management Review 50, 66-94.
https://doi.org/10.2307/41166446

Bolton, R.N., Drew, J.H., 1991. A Longitudinal Analysis of the Impact of Service Changes on
Customer Attitudes. Journal of Marketing 55, 1-9.

Boulding, W., Kalra, A., Staelin, R., Zeithaml, V., 1993. A dynamic process model of service
quality: form expectations to behavioral intentions. Journal of Marketing Research, 33,
7-27.

Chellappa, R.K., Sin, R.G., 2005. Personalization versus Privacy: An Empirical Examination
of the Online Consumer’s Dilemma. Inf Technol Manage 6, 181-202.
https://doi.org/10.1007/s10799-005-5879-y

Chi, C.G., Chi, O.H., Ouyang, Z., 2020. Wellness hotel: Conceptualization, scale development,
and validation. International Journal of Hospitality Management 89, 102404.
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2019.102404

Chiu, H.-H., Hsieh, J.-W., Wu, Y.-C., Chou, J.-H., Chang, F.-Y., 2014. Maintaining Human
Health at the Border of Taiwan. Biosecurity and Bioterrorism: Biodefense Strategy,
Practice, and Science 12, 346-355. https://doi.org/10.1089/bsp.2014.0016

Churchill, G.A., 1979. A Paradigm for Developing Better Measures of Marketing Constructs.
Journal of Marketing Research 16, 64—73. https://doi.org/10.2307/3150876

Crosby, P.B., 1979. Quality is free: the art of making quality certain. McGraw-Hill, New York.

Gilmore, J., Pine, J., 2002. Differentiating hospitality operations via experiences: why selling
services is not enough. The Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly 43,
87-96. https://doi.org/10.1016/S0010-8804(02)80022-2

Gronroos, C., 1984. A Service Quality Model and its Marketing Implications. European Journal
of Marketing 18, 36-44. https://doi.org/10.1108/EUM0000000004784

Gronroos, C., 1982. An Applied Service Marketing Theory. European Journal of Marketing 16,
30-41. https://doi.org/10.1108/EUMO0000000004859

Huang, M.-H., Rust, R.T., 2018. Artificial Intelligence in Service. Journal of Service Research
21, 155-172. https://doi.org/10.1177/1094670517752459

Kokko, T., Moilanen, T., 1997. Personalisation of services as a tool for more developed buyer-
seller interactions. International Journal of Hospitality Management 16, 297-304.
https://doi.org/10.1016/S0278-4319(97)00024-8

Kosztyan, Z.T., Banész, Z., Csanyi, V.V., Telcs, A., 2019. Rankings or leagues or rankings on
leagues? - Ranking in fair reference groups. Tert Educ Manag 25, 289-310.
https://doi.org/10.1007/s11233-019-09028-x

18



Ladhari, R., 2008. Alternative measures of service quality: a review. Managing Service Quality:
An International Journal 18, 65-86. https://doi.org/10.1108/09604520810842849

Mehrabian, A., Russell, J.A., 1974. An approach to environmental psychology, An approach to
environmental psychology. The MIT Press, Cambridge, MA, US.

Oliver, R.L., 1997. Satisfaction: A behavioral perspective on the customer., 1st ed. The
McGraw-Hill Companies, Inc., New York.

Ozturk, A.B., Nusair, K., Okumus, F., Singh, D., 2017. Understanding mobile hotel booking
loyalty: an integration of privacy calculus theory and trust-risk framework. Inf Syst
Front 19, 753-767. https://doi.org/10.1007/s10796-017-9736-4

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L., 1985. A Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing 49, 41-50.
https://doi.org/10.1177/002224298504900403

Reichheld, A., Jennings, S., 2022. Hotel Guest Experience Measurement and Strategy | Deloitte
us [Www Document]. Deloitte United States. URL
https://www2.deloitte.com/us/en/pages/consumer-business/articles/hotel-guest-
experience-strategy.html (accessed 2.2.23).

Sajtos, L., Mitev, A.Z., 2007. SPSS Kutatési és adatelemzési kézikony. Alinea Kiado.

Shostack, G.L., 1987. Service Positioning through Structural Change. Journal of Marketing 51,
34-43. https://doi.org/10.2307/1251142

Smith, W.A., 1956. Product Differentiation and Market Segmentation as Alternative Marketing
Strategies. Journal of Market- ing 21, 3-8.

Stickdorn, M., Zehrer, A., 2009. Service Design in Tourism:

Strombeck, S., Shu, S.-T., 2014. Modeling contextually elicited service quality expectations.
Managing Service Quality 24, 160-183. https://doi.org/10.1108/MSQ-06-2013-0108

Surprenant, C.F., Solomon, M.R., 1987. Predictability and Personalization in the Service
Encounter. Journal of Marketing 51, 86-96.
https://doi.org/10.1177/002224298705100207

Ueltschy, L.C., Laroche, M., Eggert, A., Bindl, U., 2007. Service quality and satisfaction: an
international comparison of professional services perceptions. Journal of Services
Marketing 21, 410-423. https://doi.org/10.1108/08876040710818903

Valenzuela, A., Dhar, R., Zettelmeyer, F., 2009. Contingent Response to Self-Customization
Procedures: Implications for Decision Satisfaction and Choice. Journal of Marketing
Research 46, 754-763. https://doi.org/10.1509/jmkr.46.6.754 JMR6D

Voss, C., Zomerdijk, L., 2007. Innovation in experiential services—an empirical view.

Wang, G., Wang, J., Ma, X., Qiu, R.G., 2010. The effect of standardization and customization
on service satisfaction. J Serv Sci 2, 1-23. https://doi.org/10.1007/s12927-010-0001-3

Wang, T., Yeh, R.K.-J.,, Yen, D.C., Nugroho, C.A., 2016. Electronic and in-person service
quality of hybrid services. The Service Industries Journal 36, 638-657.
https://doi.org/10.1080/02642069.2016.1272590

Zeithaml, V.A., Berry, L.L., Parasuraman, A., 1993. The Nature and Determinants of Customer
Expectations of Service. Journal of the Academy of Marketing Science 21, 1-12.
https://doi.org/10.1177/0092070393211001

Zeithaml, V.A., Bolton, R.N., Deighton, J., Keiningham, T.L., Lemon, K.N., Petersen, J.A.,,
2006. Forward-Looking Focus: Can Firms Have Adaptive Foresight? Journal of Service
Research 9, 168-183. https://doi.org/10.1177/1094670506293731

Publikaciok:
Folydiratok:

19



Hiezl, K., & Gyuracz-Németh, P. (2022). A vendégek oOnhatékonysaganak generacios
vizsgalata az 6n-bejelenté technoldgia hasznélataban, TER-GAZDASAG-EMBER, 10 (1), 63-
80. ISSN: 2064-1176

Hiezl, K. (2022). Communicating with the generations: What data can a hotel get from their
guest for service. Euro-Asia Tourism Studies Journal, 3(November 2022).
https://doi.org/10.58345/ctjw3637

Hiezl, K., & Gyuracz-Németh, P. (2021). Hotel Service Personalization and the Willingness of
Information Sharing: The Case of Generation Z. Tourism Today, 20(ISSN 1450-0906), 175-
199. Retrieved 10 May 2022, from.

Gyuracz-Németh, P., Hiezl, K., Németh, M., & Bur, R. (2021). A fenntarthat6sag gyakorlati
miikodésének Osszefiiggései a magyar szalloda szektorban. Turisztikai Es Vidékfejlesztési
Tanulmanyok, 6(2), 25-37. https://doi.org/10.15170/tvt.2021.06.02.02

Gyuracz-Németh, P., Hiezl, K., Németh, M. and Bur, R., (2021). Szallodalanchoz tartozo ¢és
fliggetlen szalloddk fenntarthatdsadgi gyakorlata kozotti kiilonbségek feltardsa a magyar
szalloda szektorban. Comitatusz: Onkormanyzati Szemle, 31(237), pp.56-61. Access

Hiezl K., and Gyuracz-Németh P., (2020). Service Through Personal Encounters or
Technology; the Preferences and Privacy Concerns of Generation Z. EATSJ -Euro-Asia
Tourism Studies Journal, 1 (1) pp. 76-92., Issue: December 2020, ISSN:2742-7579

Sulyok, J. and Hiezl, K., (2019). Utazom és mesélek — az utazok (e)WOM szerepe a Balatonnal.
Turisztikai és Vidékfejlesztési Tanulmanyok, 4(4)., doi: 10.15170/tvt.2019.04.04.03

Konyvek:

Hiezl, K. and Kardos, S. (2022) “A two-sided analysis of the effects of technological changes
in the hospitality service experience,” in E. Christou and A. Fotiadis (eds) Restarting tourism,
travel and hospitality. Thessaloniki, Greece : School of Economics and Business,
International Hellenic Universit, pp. 221-236. DOI:10.5281/zenod0.6428312, ISBN: 978-
618-5630-05-8

Sulyok, J. and Hiezl, K. (2019). Utazom ¢és mesélek - Az utazok (e)WOM szerepe a
Balatonnal In: Csap6, J.; Gonda, T.; Raffay, Z., (edit.), Turizmus, fogyasztas, generaciok: II.
Nemzetkozi Turizmus Konferencia: Tanulmanykoétet, Pécs, Magyarorszag : Pécsi
Tudomanyegyetem Kozgazdasdgtudomanyi Kar (PTE KTK) (2019) 487 p. pp. 199-208.

Konferenciak:

ATSA (Euro Asia Tourism Studies Association) 2020, Italy (online) - Service through personal
encounters or technology; the preferences and privacy concerns of Generation Z

THE INC (Tourism Hospitality & Events International Conference) 2020, Netherlands (online)
- Personalization as co-creation, luxury hotel case studies

I11. International tourism-marketing conference 2020, Hungary (online) - A szallodai CSR
politika megjelenése a vendég visszajelzésekben

IV. International Conference on Tourism and Security 2019, Zalakaros, Hungary - Privacy
preferences of Gen Z in technology-based service use

20



X. International Tourism Conference, 2019, Gy6r, Hungary - Personalization in the hotel
industry; research agenda

EATSA (Euro Asia Tourism Studies Association) 2019, Antalya, Turkey - Travelling to tell the
tale? — Role of (e-)WOM in case of Lake Balaton (Hungary)

I1. International Tourism-marketing Conference 2019, Pécs, Hungary - Utazom és mesélek, Az
utazok (e)WOM szerepe a Balatonnal.

I11. International Conference on Tourism and Security 2018, Zalakaros, Hungary - Privacy
preferences of Gen Z in technology-based service use

XI1I. KHEOPS International Conference, 2018, Mor, Hungary - An exploratory research on
competency differences between Hungarian and Dutch Front Office Managers

IX. Orszagos Turizmus Konferencia, 2018, Pécs, Hungary - A kompetencia GAP

21



